Impaciéncia da
geracdoY ajuda
aredefinir setor
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90, dificilmente consegue conce-
beruma demorada visitadagéncia
‘bancéria. Ficar na fila, assinar con-
tratos e ter longas conversas com
gerentes que, muitas vezes, tem
nmenos informagdes do que ainter-
net. Isso tudo tem levado muitos
jovens a se afastar das instituicdes.
“0s bancos estio comegando a fi-
car velhos. Eles precisam parar,
questionar sen modelo e passar a
entender a geracdo Y e as proxi-
mas”, afirma Vincent Oliva, vice-
presidente de gestio do instituto
de pesquisa Gartner.

Para entender essa nova gera-
¢do, Olivarecomenda que os ban-
‘cos contratem antropologos para
observar os habites.dos jovens
nas mais diversas situagées. Em
um jantar em familia, Oliva conta
que os jovens ndo conversam
mais entre si. Eles preferem ficar
digitande no celular ou no PDA,
porisso nao entendem o modelo
& 0s processos dos bancos, “Che-
gamos. num momento em que
nio é maus o banco quem r]ec:dﬂ

Mauricio Minas, vice-presidente
sénior da CPM Braxis.

o problﬂm éque oban:a ]m_|e
tem correntistas dos mais
tes perfis — "bahybonm:rs"(gm—
¢do nascida depois da Segunda
Guerra Mundial), geragio Y e os
‘mais velhos. Todos esses perfis en-
contram-se espalhados por todas
ascamadas da pirimide social. Ca-
da um deles, no entanto, tem sua
necessidade. “A geragio Y, por
exemplo, interage mais pelo que
conversam nas redes sociais do
«que pela marca”, diz Minas.

O problema € que os bancos
ainda estdo despreparados para
lidar com esse cendrio. Para re-
verter essa situagdo, a primeira
proposta & deixar de oferecer
exatamente os mesmos produtos
na agéncia, na internet e no tele-
fone. £ preciso diversificar e tam-
bém dispenibilizar todos s ser-
vigos a qualquer hora e em qual-
querlugar. A segunda propostaé
abragar as redes sociais, tarefa
G pode ser delegada a equipe

quaisp i

derelagoes piblicas. Ela passaria

a focar nas redes sociais e nos si-

tesde videos como o YouTube.

Apesar do sucesso das redes so-
ciais como o Twitter entre a gera-
¢ao Y, Oliva alerta que nem todos
devem, obrigatoriamente, aderir.
Antes detomaressa decisio, o con-
selho ¢ realizar estudos. £ isso o
que tem feito Douglas Tevis, dire-
tor de pesquisa e inovacio tecno-
16gica do Bradesco. Hoje, o banco
esti no Twitter através do seu Ban-
<o do Planeta, perfil focado em te-
mas desustentabilidade. Es6.

“O Twitter € mais pessoal que
corporativo e o Bradesco ¢ uma
organizagdo e ndo uma pessoa.

Tenho questoes

Além disso, ele diz que seria
necessdrio ter produtos e mensa-
gens especificas para esses usud-
rios. Mesmo querendo se aproxi-
mar da geragao Y, Tevis diz que
qualquer nova adesao demanda
uma avaliacdo de impacto do ser-
vico, da qualidade, do atendi-
mentoedosuporte. Umpassoer-
rado poderd transformar corren-
tistas na internet em promotores
oudetratores do banco.

Ha outras tecnologias que pro-
meten trazer beneficios mais vi-
siveis aos bancosea téndrsejada
apm:clmapéo com o pﬁb]:co jo-
vem. Trat a0 que

‘veis para abrir contas ou vender
servigos. No momento, o Brades-
co realiza um teste de conceito
com uma dessas solugdes.

Essa ¢ uma das principais
apostas da fornecedora de solu-
goes tecnolbgicas InfoServer pa-
ra conquistar clientes do setor
bancirio. A empresa desenvol-
veuum software que permite aos
gerentes do banco realizar qual-
quer servico de forma remota, a
partir do uso de dispositivos co-
mo o MID (Mobile Internet Devi-
ce). Para resolver a questio da as-
smamra a solugdo integra wina

unmhalnmenle e estdo dirpusms
a abrir uma conta em meio a
uma feira rural, na hora e sem
papel, ac invés de ir até uma
agéncia encarar uma série de do-

‘cumentos em papel”, explica Pe-

terson Alves da Silva, gerente de
produtos de mobilidade e segu-
ranca da InfoServer. A previsio &
que, ainda no segundo semestre
deste ano, o dispositivo MID seja
homologado pela Anatel (Agén-

~ cia Nacional de Telecomunica-

goes) e vendido pelas operadoras
de telecomunicacdes.
Para atender a geracio Y, for-
necedores e instituicGes também
testam a oferta de banco pelo vi-
deogame e pela TV Digital. O Le-
mon Bank e o Banestes (banco
piiblico do Espirito Santo) adota-
ram o HandBank, sistema de
transagdes financeiras pelo con-
trole remoto da TV Digital que
permite fazer desde pagamento
de contas até recarga de celular.
“Trata-se de mais um canal de
transagoes para os correntistas,
com a diferenca que a interface
foi desenhada para ser a mais
almgavel e simples possivel”, ex-
lica Cesar Franceschi, diretor de
cana:s da ATP SJA, empresa de
Brasilia responsével pelo desen-
vuIvun:ntn do HandBank.

As agéncias fisicas também
deverdo passar por modifica-
goes. A tendéncia € que elas se
transformem em ambientes so-
ciais. De cinco a dez anos, Oliva
acredita que elas ag 30
ATM, internet, telas em alta defi-
nigdo para realizacao de video-
conferéncia e café em um espago
confortavel. A ideia & que os cor-
rentistas visitem as agéncias pa-
ra assistir palestras, encontrar
consultores, receber conselhos
ﬁnance]ms e conhecer produtos

letzonica (tablet) ao

p dos. Superar ruptu-
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Como quem serd o pmonagem
que incorporard o Bradesco e
quem seria essa pessoa a ‘twit-
tar”, diz Tevis.

AL N e e T i e

aos gﬂentes que podem ir com
notebook, netbook ou outros ti-
pos de dispositivos moveis a uni-
versidades ou feiras de automé-
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MID, que capturaa
gital do correntista. A transmis-
sdo das informacées ao banco
ocorre via internet.

“Os jovens querem o servico

ras, no entanto, nac serd simples
e barato. Pela perspectiva da TI,
Oliva diz que o legado terd de
ser modernizado, o que deman-
dara grandes investimentos.



